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1. CONTEXTUALIZACIÓN DEL ESCENARIO DE LAS PRÁCTICAS  
 
La Súper tienda y droguería  olímpica (216) de la ciudad de Santa Marta, CRA 49 53-67 
BELLA CONCEPCION, Santa Marta. Está catalogada como súper tienda y droguería 
olímpica debido a su tamaño de pequeña envergadura. Dentro de ésta se encuentran áreas 
fundamentales para el desarrollo de actividades. Una de estas es la entrada de la mercancía 
denominada como  el área de recibo, en esta área se encuentra todo lo que tiene que ver con 
control de la entrada de mercancía, controles de fecha de vencimientos,  devoluciones a 
proveedores, la optimización de este proceso garantizará la reducción  en la perdida de la 
mercancía, y mejorará la logística operacional de la tienda; cuando se garantiza eficiencia en  
el área de gestión de operaciones mejora el desarrollo del trabajo de los operadores logísticos 
y se le facilitarán las labores , al  garantizar una  optimización en la gestión del 
almacenamiento se garantizará que la mercancía estará en óptimas condiciones para la venta 
para así brindarle a los clientes calidad  en la mercancía que comprará y generar su  
satisfacción, todo esto buscando crear valor a la compañía. 
Dentro de las Súper tiendas Olímpica se miden  todas sus operaciones a través de, Informes 
administrativos, trabajo en el área, personal encargado, con el día a día  conociendo así 
problemas y retos que deben enfrentar para optimizar dichas gestiones. Olímpica cuenta con 
un sistema de información denominado SAP, por medio de este pasan muchos de los procesos 
del negocio, entrada y salida de mercancía, devoluciones, pedidos, liquidación de facturas de 
proveedores, entre otros. En el trabajo se mostrara la utilización de  esta herramienta,  en 
todos los procesos de la empresa.  
Los procesos que se encontraron en el periodo de tiempo realizando las labores 
administrativas en el área son muy buenos, partiendo de un excelente ambiente laboral en 
toda la tienda contando con las herramientas necesarias para realizar las actividades 
encomendadas y los jefes siempre dispuestos a enriquecer los conocimientos y el desarrollo 
personal, la razón de tal ambiente y tantos conocimientos es por el liderazgo que maneja el 
gerente de la tienda y su administradora, poseen el liderazgo en el negocio. 
“Los líderes conciben e inician las estrategias que crean y sostienen la diferenciación y 




que puedan llevar a un incremento en la productividad, nuevas oportunidades de mercado y 
nuevos mercados; nuevas ventajas y diferenciación competitiva. Dirigen e influencian 
actividades corporativas y comportamientos, para generar un ambiente y procesos que 
soporten y mantengan la estrategia. 
El líder nutre a la responsabilidad y el compromiso a lo largo de la organización, 
asegurándose que todos los empleados entiendan como es que contribuyen al éxito de la 
compañía, y cómo su contribución será reconocida y recompensada. Muestra la importancia 
de la integridad personal y los más altos estándares de ética empresarial como sus 
principales cualidades.” 
Por Ricardo Fabre (publicado en la Revista PYME, mayo 2012) 
 
Dentro de la empresa encontramos áreas de mayores responsabilidades donde debe existir un 
alto grado de objetividad y seriedad por parte del personal que labora áreas como (recibo, 
tesorería, Fiscal de cajas) estos puestos influyen directamente en el desarrollo  
2. GENERALIDADES DE LA EMPRESA 
“Olímpica es la cadena de retail más grande de Colombia con capital 100% nacional. Somos 
reconocidos como una compañía líder en la comercialización de productos de consumo 
masivo de óptima calidad, a través de una cadena privada de establecimientos que incluyen 
Supertiendas, Superalmacenes, Superdroguerías y Droguerías. Pensando siempre en el 
bienestar de nuestros clientes, Olímpica se ha consolidado como una marca orgullosa de su 
origen Caribe y con altísimo reconocimiento nacional, ofreciendo siempre lo mejor a los 
mejores precios; ese ha sido nuestro compromiso desde su fundación en 1953 porque el 
bienestar de ellos es y ha sido nuestra prioridad. 
 
Olímpica está orientada a satisfacer las necesidades y deseos de la comunidad ofreciendo un 
buen servicio, los mejores productos y los mejores precios, con el respaldo de un talento 
humano comprometido y capacitado integralmente, con la confianza de sus proveedores, un 
avanzado desarrollo tecnológico y procurando siempre el bienestar de la sociedad. Un 




organización a crecer, expandirse geográficamente y diversificarse, consolidándose como 
todo un referente obligado de las marcas y las empresas “Hecho en Colombia”.” 
2.1 PLANEACIÓN 
Olímpica S.A  administrativamente la empresa tiene por políticas a través de su departamento 
de mercadeo el cual está compuesto por personas idóneas y altamente capacitadas en esta 
materia de investigar diariamente haciéndole seguimientos a los comportamientos de los 
mercados en sentido macroeconómico, para así cada día ser más competitivos e innovar en 
las estrategias para la venta, en este orden se organizan las investigaciones y se planean las 
estrategias colocando por presente los objetivos al corto mediano y largo plazo con 
el propósito de que los mismos sean logrados en las programaciones establecidas en dicha 
planeación. 
 
La planeación en este sentido marca la ruta a seguir para el logro de los objetivos por ende 
dentro de la organización se han establecidos segmentos que permiten que esta planeación 
sea más específica y especializada por ejemplo: 
 
Mercadeo abarrotes es la sección de mercadeo que se encarga de planear todas las estrategias 
que permitan que en todos los almacenes se mantengan los suministros y existencias 
necesaria que son de requerimiento de los consumidores finales, junto con las mejores y más 
grandes ofertas que permitan que todos y cada uno de sus clientes tengan acceso a las mismas. 
2.2 ORGANIZACIÓN 
La compañía se encuentra organizada con las siguientes características: 
Posee unos niveles jerárquicos que van desde la presidencia hasta los jefes de cada sección en 
la operatividad de cada almacén  es decir su máxima cabeza visible es el presidente de la 
compañía  (DR Antonio Car Chaljut), luego vienen unas gerencias como lo son las 
gerencias Financieras, Tesorería, Recursos Humanos, Mantenimientos y suministros, 
Auditoria contraloría, los departamentos de mercadeo, los gerentes de los almacenes y 




fiscales y los empacadores en cada uno de los almacenes a estos últimos la empresa ha venido 
organizándolos en sentido social y laboral con el objeto de que además de estar capacitados 
puedan entrar a la compañía posteriormente porque aunque son externos deben cumplir con 
los requisitos mínimos legales para poder ejercer el servicio dentro del almacén 
2.3 CONTROL 
Dentro de toda organización existen mecanismos por medio los cuales se realizan las 
mediciones pertinentes a la evaluación en forma cuantitativa y cualitativa de los objetivos 
propuesto, la organización de la cual estamos hablando no es la excepción esta cuenta con 
departamentos que van de la mano supervisando y además midiendo que las ejecuciones de 
los planes estratégicos se hagan con base en las políticas y expectativas que la empresa se ha 
fijado y de esta manera garantizar que los procesos tanto operativos como administrativos 
conlleven al logro de la meta propuesta, es por ello que cuenta con un departamento de 
control interno el cual está encabezado por el jefe de auditoria el jefe de sistemas y el 
contralor de la compañía 
2.4 DIRECCIÓN 
Dentro de todos estos apartes que hemos tocado la dirección de la organización no está 
coincidida de forma autocrática ya que redunda en el trabajo en equipo con base en la 
planeación estratégica y además de la interactuación de varios entes que permiten el logro de 
las metas. Por tal razón las diferentes áreas son motivadas y enfocadas al 
resultado midiéndolas cuantitativamente y a su vez entregándoles incentivos que permitan 
un excelente comportamiento de los estándares establecido en las estrategias planteadas 
2.5 MISIÓN  
Somos una de las compañías líderes en la comercialización de productos de consumo masivo 
de óptima calidad, a través de una cadena privada de Droguerías, Subentiendas y Supe 
almacenes, orientadas a satisfacer las necesidades y deseos de la comunidad, ofreciendo un 
buen servicio y los mejores precios, con el respaldo de un talento humano comprometido e 
integralmente capacitado, con la confianza de sus proveedores y un avanzado desarrollo 





Ser una de las compañías líderes con el más alto nivel de competitividad y eficiencia en la 
comercialización de productos de consumo masivo de óptima calidad. Todo, a través de una 
cadena privada claramente diferenciada de droguerías, combinación de supermercados y 
droguerías, tiendas de conveniencia y almacenes, siempre orientados a satisfacer las 
necesidades y deseos de la comunidad colombiana, ofreciendo el mejor servicio amigable 
del mercado, los mejores precios y la mejor disponibilidad de productos. 
2.7 HISTORIA 
Almacenes Olímpica nació en Barranquilla en el año de 1953, cuando Ricardo Char, 
distinguido comerciante de Lorica, Córdoba, adquirió el almacén Olímpico. Una pequeña 
botica ubicada en la Calle de Las Vacas en la capital del Atlántico. Vendiendo abarrotes, 
además de los artículos de farmacia, Ricardo ganó la confianza de sus clientes. Un año 
después se abrieron dos droguerías más, una en el Paseo de Bolívar y otra en la calle San 
Blas con 20 de julio. Pero fue Fuad Char, hijo mayor de Ricardo, quien le dio un vuelco a los 
negocios tras ponerse al frente de las farmacias, debido al accidente sufrido por su padre. Por 
intuición y buen olfato, más que por experiencia comercial, Fuad se lanzó a la conquista del 
mercado Barranquillero en compañía de sus hermanos Jabib, Farid y Simón con quienes 
constituyeron CHAR HERMANOS LTDA. El año 1968 fue histórico para la organización. 
Se inauguró en Barranquilla la primera Supertienda Olímpica, ubicada en la calle 30 con 
carrera 43 esquina, con el lema: Suba un piso y gane pesos. Con esto se incursionó totalmente 
en el mercado de los víveres y artículos para el hogar. Su estrategia de comercialización era 
‘Vender más a menor precio’. A comienzos de los 70's, se inauguró la Supertienda Olímpica 
de la calle 72, pionera del sistema de autoservicio, que representó un logro entre los 
Barranquilleros. Consecutivamente, se inició la conquista del mercado nacional con la 
apertura en Cartagena de la primera droguería y en Santa Fe de Bogotá, la Supertienda 
Olímpica de la calle 100. Años más tarde, en la década de los 80's, la empresa continuó su 
expansión con la inauguración de nuevos puntos de venta en todo el ámbito nacional. 
Actualmente, además de Colombia, se encuentra en países como Guatemala, Nicaragua, 




















3. JUSTIFICACIÓN  
En las empresas la parte operativa tiene un papel fundamental a la hora del cumplimiento 
de metas y objetivos trazados, la Olímpica esta siempre en búsqueda del mejoramiento y 
aseguramiento de sus procesos, Este trabajo tiene como propósito buscar el mejoramiento de 
las operaciones en la súper tienda y droguería olímpica (216) encontrar mediante el análisis 
de sus operaciones en las áreas de recibo, operación logística, tesorería , administrativa que 
factores positivos y negativos tienen influencia  en las operaciones que se realizan en la 
tienda, con el fin de ayudar en el mejoramiento de estos y contribuir al desarrollo de estas 
actividades. 
Conociendo los problemas que se presentan en las operaciones se dispone a evaluar y 
establecer soluciones viables a corto plazo, con la implementación  de estas estrategias de 
mejoramiento para las actividades en las cuales se encontraron falencias, posteriormente se 
revisara que influencias tuvieron las estrategias implementadas en el desarrollo de las 
actividades con fines de mejorarla, y posteriormente la  toma de decisiones  correctivas que 
puedan dar solucionar estas problemáticas, los objetivos de estas estrategias es contribuir a 
la STO (216) y al personal, mejorando y buscando mejorías a los procesos que ya se aplican, 
logrando así mayor productividad y eficiencia dentro del establecimiento. 
Otra de las metas con estas estrategias es mejorar la organización del almacén y facilitar al 
personal el desarrollo de sus actividades, el  objetivo de  este trabajo es que sea de utilidad 
para todo el personal,   de operación logístico, tesorera, administrador de perecederos, y al 
gerente, con fin de que ellos analicen y tomen lo que les puede ayudar a mejorar el desarrollo 





Durante el tiempo de prácticas se observó en  la STO (216 situaciones que retrasan o incluso 
interrumpen las operaciones dentro del almacén, se  desarrollará un análisis en algunas  de 
las áreas de la STO para posteriormente realizar  recomendaciones y posibles soluciones para  
los inconvenientes encontrados. Este trabajo es con fin netamente constructivo, de realizar 
aportes al establecimiento y mejorar algunos de las operaciones que se realizan. 
Descripción detallada del proceso y los subprocesos seleccionados para aplicar el trabajo. 
Recibo 
 El recibo de la mercancía se empieza con la llegada de los camiones en la parte 
delantera del almacén. 
 Se recibe de acuerdo con la llegada de los camiones, pero se le da prioridad a los 
camiones que viene directamente de las bodegas de la empresa olímpica. 
 Una vez descargada y entrada la mercancía. El recibo debe ser minucioso, es decir 
revisar cajas cerradas, examinar que la mercancía llegue en óptimas condiciones, 
verificar peso de mercancía que lo requiera, y fechas de vencimiento, etc.   
 Se revisa que la mercancía que está entrando sea la misma  facturada por el proveedor 
y lo pedido por el almacén. 
 Cuando el proveedor llega con  mercancía cantidades inferiores o en malas 
condiciones, se consulta en el caso de mercancía malas condiciones con la gerencia 
para sustentar la devolución de la mercancía, además se  le debe añadir a la factura 




 Revisar  las facturas y  mercancía recibida para  certificar que lo que se recibe 
físicamente es lo que dice la factura. 
 La revisión de facturas se hará en el momento de recibir la mercancía.  
 Llevar un control en el formato de recibo de las mercancías que se reciben por 
proveedor, anotar en una minuta las facturas recibidas. 
 Luego darle entrada a la facturas en el sistema utilizado en las olímpicas (SAP) donde 
tiene el registro de las mercancías en bodega, la compra de mercancía entre otras. 
 Toda la mercancía recibida debe ser colocada en su lugar correcto en el almacén y ser 
ingresada  en sistema.  
 Realizar reportes diarios de entrada y salida de material del almacén. 
 Realizar y/o coordina inventarios en el almacén. 
Operaciones logísticas 
 Revisión y cambio de precios   
 Mantener los pasillos bien surtidos  
 Limpieza de las góndolas  
 Realizar planograma en las góndolas de acuerdo a la participación de las marcas  
 Recibo de mercancías con el recibidor para la posterior ubicación en las bodegas  
 Organizar exhibiciones de mercancía de acuerdo a ofertas, rotación o eventos. 
 Entregar devoluciones al recibidor  cuando llegan los distintos proveedores  
 Tener las bodegas organizadas  
 Revisar fechas de vencimiento 




 Revisar que los productos tengan precios correctos 
 Revisar la garantía de precios  
 Empaque de cartón y plásticos  
Tesorería 
 Apertura del sistema  
 Cuadre de cajeros 
 Recogidas de efectivo 
 Procesos para recogida del dinero por parte de Prosegur 
 Arqueo de caja 
 Organizar el pasivo  
 Liquidar facturas 
Área de administrativa 
 Montar pedidos de bodegas de granos, víveres, y proveedores directos  
 Controlar inventario 
 Supervisión de la tienda  
 Verificación de los pedidos que suban los jefes de secciones de frutas y verduras, 
carnes, panadería, y cafetería  
 Vigilar el cumplimiento de las labores de los empleados  
 Verificación de que los procedimientos se ejecuten y cumplan de acuerdo a la 
normativa  
 Propiciar que el almacén cumpla el presupuesto de ventas 




 Verificación de la mercancía que es dada de baja se encuentre en mal estado y que no 
tenga devolución 
4. DIAGNOSTICO  
Dentro de los meses de prácticas se evidenciaron que en ciertas actividades que se realizan 
en las áreas de recibo, tesorería, logística, y administrativa se presentan algunos problemas o 
retraso en su desarrollo, buscamos solucionar y agilizar el desarrollo de sus actividades con 
el objetivo de mejorar las condiciones laborales para el personal, y los resultados de la STO 
Área de Recibo 
 Más apoyo al recibidor  
 Falta de vehículos para entrar mercancía. 
 Mejoramiento de las condiciones físicas del área de recibo 
 Mejoramiento de los equipos. 
 Trabajo en equipo con operadores logísticos 
 Mejorar el  embalaje de  mercancía que llegan por parte de las bodegas.  
 
Área Operación logística 
 Mejorar el trabajo en equipo  
 El surtido debe ser permanente aun si no está el encargado del pasillo 
 Apoyo de todos en la rotulación de precios  
 Vigilar que los mercaderías no afecten el planograma de los operadores en los 
pasillos  
 Organizar exhibiciones en equipo sin discriminar pasillos ni mercancía 
 Revisión periódica de precios con la finalidad de evitar faltantes o erróneos. 
 Mejorar el control con respecto a las fechas de vencimiento de la mercancía  






Área de tesorería  
 Mejor organización por de facturas, recibos de pago, vouchers, cupones por parte 
de los cajeros para agilizar procesos en tesorería  
 Mejorar la logística entre los horarios de la tesorera y el horario de subir las 
facturas para ser liquidadas en tesorería. 
 En el proceso de cierre enviar  recogidas con la cajera que sale de turno  a las 9 
pm con los menudos para ir agilizando el proceso de cierre de la tesorería y cierre 
de la tienda. 
 Área de atención al cliente  
 Para el proceso de prueba de ofertas los operadores logísticos le suministren la 
mercancía que se encuentra en oferta para que el fiscal de turno la pruebe en caja. 
 Mejorar los sistemas de facturas, para facilitar revisión por parte de los fiscales 
de caja. 
Área de administrativa  
 Crear un ambiente de compromiso en toda la tienda con la supervisión y 
compromiso. 
 Trabajo continuo con el personal para que los procedimientos se hagan de acuerdo 
a los procedimientos. 
 La organización de los horarios de los operadores logísticos debe ser organizados 
con todos los operadores. 
 Supervisión  y control sobre la mercancía que será dada de baja por avería, o 











5. OBJETIVOS: GENERAL Y ESPECÍFICOS 
5.1 Objetivo general 
 Diseñar e implementar un plan integral de mejoramiento de las operaciones que se 
manejan en la Súper Tienda y Droguería olímpica (216) , con el fin de identificar y 
gestionar posibles soluciones que mejoren el desarrollo de las actividades de la 
misma. 
5.2 Específicos 
 Revisar detalladamente las operaciones que se realizan en todas las áreas de recibo, 
logística, tesorería, administrativa la Súper tienda y droguería olímpica (216). 
 Identificar que actividades  dentro de las operaciones que se realizan en la Súper 
tienda y droguería olímpica (216) se pueden mejorar. 
 Plantear estrategias que aporten al mejoramiento de de las áreas de recibo, logística, 
tesorería y administrativa en la Súper tienda y droguería olímpica (216). 
6. REFERENTES TEÓRICOS 
Los referentes teóricos en los cuales se fundamenta es la reingeniería de procesos. 
La Reingeniería de Procesos, o BPR (Business Process Reeingeniering), puede considerarse 
como una de las ya mencionadas herramientas de gestión. De hecho, se trata de una de las 
más recientes puesto que aparece a finales de la década de los ochenta, de la mano de dos 
autores: Michael Hammer y James Champy. 
Es definida por autores como  
“Reconsideración, reestructuración y racionalización de las estructuras de negocio, procesos, 
métodos de trabajo, gestión de sistemas y relaciones externas, a través de los cuales creamos 
y distribuimos valor…” (R. Talwar) 





“Reingeniería es la revisión fundamental y el rediseño radical de procesos para alcanzar 
mejoras espectaculares en medidas críticas y contemporáneas de rendimiento, tales como 
costos” Michael Hammer y James Champy  
Denominamos proceso al conjunto de actividades que recibe uno o más insumos y crea un 
producto de valor para el cliente. Este concepto implica que dentro de cada proceso confluyen 
una o varias tareas. Dichas tareas individuales dentro de cada proceso son importantes, pero 
ninguna de ellas tiene importancia para el cliente si el proceso global no funciona. Por tanto 
las compañías deben mentalizarse de que la importancia de las tareas, objeto de estudio en la 
mayor parte de las empresas, se encuentra condicionada por la visión de conjunto que implica 
el proceso. 
Esto es lo que se plantea para algunos de los procesos que suceden a diario en la STO 216,  
al analizar todas esos procesos se analizaron cuáles son los que por situaciones ajenas o 
propias tienen retrasos y mal funcionamiento, y de estas buscar una posible solución 
mediante  de la reingeniería de procesos. 
Tomar cada una de las actividades que se realizan estudiarlas minuciosamente, charlar con 
el personal que las realiza, buscar alternativas de solución, diseñar un plan de acción, 
posteriormente realizarlos, finalmente analizar los resultados obtenidos, mejorando esto se 
mejorara todo lo  que está alrededor de esos procesos, desde el ambiente laboral del personal 
,hasta la obtención de mejores resultados. 
7. PROPUESTA 
Plan de trabajo  
Área de recibo 
 Crear un plan de acción con fines de mejorar la logística de la recepción de la 
mercancía   
 Presentar una solicitud para tener más planchas en el negocio, y programar un día 
donde no entre tanta mercancía para en conjunto con el recibidor y operadores 
logísticos hacerle un mantenimiento a las planchas con las que cuenta el negocio. 
 Solicitar la revisión y el mejoramiento de las condiciones de recibo 
 Solicitar una revisión y mejoramiento de los equipos  
 Solicitar a las bodegas un mejoramiento en los despachos de mercancía para evitar 
faltantes, averías, mercancía en mal estado. 
Área Operación logística 
 Concientizar a través de charlas y  reuniones al personal de operación logística 




 Crear conciencia dentro del personal que los pasillos no dependen solo del 
encargado del mismo, sino de todos los empleados. 
 Crear estrategias de rotulación, cambio y revisión de precios. 
 Vigilar los pasillos cuando los mercaderistas de las distintas marcas estén 
ubicando mercancía con el fin de que se respete la planometria. 
 
 
Área de tesorería  
 Comunicar a los fiscales para que revisen  los recibos de pago, vouchers, cupones 
y garanticen su orden.  
 Organizar los horarios de la tesorera de acuerdo al movimiento de entrada de 
facturas. 
 Mejorar la estrategia de cierre entre cajeros fiscales y tesorera. 
Área de administrativa  
 Mejorar la comunicación entre el personal 
 Capacitación al personal para que respeten los procedimientos que maneja la 
compañía. 
 Reunión con todos los operadores para establecer horarios. 
 Mejorar la comunicación entre el personal logístico y administrativo al momento 
de encontrar mercancía averiada, vencimientos. 
8. PLAN DE ACCIÓN  
 Área de recibo 
Con el fin de mejorar las problemáticas en la STO 216 correspondiente al área de recibo, se 
debe trabajar en la concientización del personal sobre la importancia del trabajo en equipo, 
Según Gómez y Acosta (2003) “ Una de las condiciones de trabajo de tipo psicológico que 
más influye en los trabajadores de forma positiva es aquella que permite que haya 
compañerismo y trabajo en equipo en la empresa donde preste sus servicios, porque el 
trabajo en equipo puede dar muy buenos resultados; ya que normalmente estimula el 
entusiasmo para que salgan bien las tareas encomendadas”. Con esto se solucionaría muchas 
de las diferencias e inconformismos que se presentan entre operadores que generan retrasos 




al momento de desocupar planchas para el trasporte de la mercancía. Por ejemplo al llegar 
un proveedor directo como granos y cereales, llegan 30 bultos de arroz, está muy claro que 
solamente el operador encargado de bodega no almacenara la mercancía de manera rápida 
e incluso arriesga su salud al mover esos bultos, por lo tanto deben trabajar en equipo varios 
operadores  para agilizar el proceso de recibo de mercancías; también es necesario dar a 
conocer al respectivo departamento las averías y faltas de planchas para el transporte de la 
mercancía. También programar el mantenimiento de hardware y  software de la tienda  con 
fin de mejorar el desarrollo de los procesos. 
El tema de suministro de mercancía por parte de las bodegas es importante, olímpica 
implementa la estrategia de integración vertical hacia atrás según Mery Patricia Tamayo, 
Juan David Piñeros /Formas de integración de las empresas “Integración vertical hacia atrás 
Este tipo de integración vertical se presenta cuando existe la incorporación de actividades 
que se encuentran hacia arriba en la cadena productiva de la empresa, es decir, se refiere a la 
inclusión de la actividad de manufactura de los suministros o materias primas en el proceso 
productivo de la empresa. Integrarse verticalmente significa tener propiedad sobre los 
factores que permiten producir, dentro de la empresa, los bienes necesarios para cumplir con 
la actividad productiva central. Este tipo de integración puede ser beneficiosa para las 
empresas, por permitir el traslado del suministro de materias primas de los proveedores a la 
empresa, trayendo consigo ventajas  de menores costos de producción y/o de transacción que 
posibilitan, como expresaría Malburg, “acortar el tiempo de respuesta en condiciones de 
mercado cambiantes”. Olímpica tienes bodegas  de víveres, frutas y verduras, granos, 
pescado. Estas realizan negociaciones con los proveedores para conseguir mercancía a 
menores costos, después de esto suministran a sus tiendas la mercancía. En lo que debe 
trabajar la empresa es en que exista una confianza entre bodega y almacenes para agilizar 
procesos, si existen mecanismos de seguridad como los precintos que se abren y cierran solo 
por personal de la empresa, no debería existir diferencias, averías, faltantes  en las mercancía 
que suministran  la bodegas. Si la empresa mejora esta logística se mejora resultados, 
reducirán costos, y se desarrollarán de manera efectiva las operaciones de suministro de 
mercancía. 
Área Operación logística 
“No preguntes qué pueden hacer por ti tus compañeros de equipo. Pregunta lo que puedes 
hacer tú por ellos”. Magic Jonson. 
El personal de operación logística de la tienda  debe trabajar mucho en la parte de trabajo en  
equipo, compañerismo apoyo, para esto se debe capacitar, realizarles charlas, mostrarle la 
importancia del trabajo en equipo, que no solo es facilitar las actividades sino incluso reducir 




Anteriormente se  manejaba la estrategia que entre los empleados existían lideres a estos se 
les recompensaba con un salario un poco más alto, pero estos tenían más responsabilidad que 
el personal de su mismo cargo. Una estrategia que deben implementar los almacenes pero 
con una restructuración. Si no se desea incurrir en costos adicionales se debe manejar el 
concepto de líder dentro de los empleados pero al momento de exigir, y buscar responsables 
todos sean juzgados de la misma manera sin cargar la responsabilidad a la persona que lidera 
el grupo de personas. 
“Un buen líder lleva a las personas a donde quieren ir. Un gran líder las lleva a donde no 
necesariamente quieren ir, pero deben de estar”. - Rosalynn Carter 
Hace falta una persona que lidere el grupo de operación logística y supervise sus labores y 
marcharían todos hacia el mismo camino evitando que pierda alguno el enfoque y la 
búsqueda del bienestar individual y no el colectivo. 
Cambiar la concepción de que los encargados de los pasillos son los que deben responder por 
el surtido del mismo, se debe buscar crear un sentido de pertenencia con toda la tienda no 
solamente con su pasillo, para esto en tiempos donde no haya tanta afluencia de personal se 
deben intercambiar los roles, para que se pongan en los zapatos del compañero, debido a que 
al estar cada uno en su zona de confort que es su pasillos  miran los otros como más trabajo, 
o le están disminuyendo el trabajo al otro, causando así mala presentación del almacén y que 
los clientes no encuentren la mercancía que posiblemente buscan. Otra estrategia es ponerlos 
a trabajar en equipo, para armar exhibiciones, revisión de fechas, revisión de precios, para 
que mejoren y fortalezcan el compañerismo. 
 La rotulación, cambio y revisión de precios es quizás una de las tareas más sencillas del 
operador logístico, el revisar los precios, que la mercancía concuerde con el precio que esta 
exhibido, el cambio de precios en la apertura. Pero estas actividades que  aparentemente son 
sencillas, es una falla que tiene la tienda y se debe mejorar. Se le debe dejar en claro al 
personal encargado de estas actividades la importancia que tienen, aclarar dudas, y sobretodo 
asignarle responsabilidades a cada uno. La vigilancia de los pasillos debe ser de todo el 
personal en general, no permitir que las personas quiten precios, cambien de lugar mercancía, 




Área de tesorería  
La organización dentro de las compañías es muy importante agiliza procesos y disminuye el 
riesgo de pérdida de documentos, retardo en entregas de materiales,  según JOANA 
SÁNCHEZ en la importancia del orden en la empresa se reducirán: 
Las actividades que no agregan valor 
Los movimientos y traslados inútiles 
El tiempo para localizar materiales y herramientas 
La fiscal de cajas encargada de recoger los recibos de pago, vouchers, cupones deben 
exigirles al personal de cajas este orden, para así mejorar y facilitar la labor del cuadre de 
cajeros a la tesorera.  
La tesorera es la encargada de liquidar las facturas que ingresan en el día, para esto depende 
del recibidor, y de a qué hora este le suba las facturas a tesorería. En algunas situaciones la 
tesorera entra a turno de 8 am a 4pm, pero el recibidor le suministra las facturas a las 3:30 
pm lo que genera que la tesorera extienda su horario un tiempo más, la mejor forma de 
solucionar este inconveniente es analizando los días en que mayor cantidad de facturas hay 
para que la tesorera entre en el turno de cierre y no tenga la necesidad de extenderse en su 
horario laboral. 
La logística al momento del cierre de la tienda se puede mejorar si existe mayor 
comunicación entre el personal encargado de cerrar cajas, y cuadre de cajeras en las horas de 
la noche, se presentan situaciones donde se retardan el cierre por la gruesa cantidad de 
sencillo que poseen las cajeras, la solución que puede haber es que se haga una recogida 
programada una horas antes de empezar el momento del cierre donde se pueda ir agilizando 
el conteo del sencillo que hay existente, y ya al finalizar sea menos la cantidad de dinero que 
se deba revisar. 
Área de administrativa  
La comunicación es esencial en cualquier tipo de actividad organizada y acaba por 




En las empresas, los efectos positivos de la comunicación son evidentes, porque mejora 
la competitividad de la organización y la forma en la que se puede adaptar a los cambios que 
se produzcan en su entorno, para conseguir los objetivos que se hayan propuesto inicialmente. 
Al mismo tiempo, la existencia de una comunicación en la empresa eficaz, fomenta 
la motivación de los empleados, así como el compromiso y la implicación en las tareas, 
creando un clima de trabajo integrador. 
Dentro de la tienda debe manejarse un ambiente de confianza entre personal y 
administrativos, la comunicación es muy importante, para el desarrollo de actividades, el 
personal en algunas situaciones presenta como temor para manifestar posiciones frente a 
alguna situación que se presenta con temas como bajas, recomendaciones, mejorías, debe 
existir mayor comunicación entre el personal y la parte administrativa de la tienda, esto se 
lograra a través de charlas, reuniones, y  lluvias de ideas. 
Solicitar al personal de salud ocupacional para que presente charlas para reforzar los 
conocimientos de los procedimientos del personal en cada puesto de trabajo con fin de evitar 
accidentes, o la realización de actividades sin tener en cuenta los procedimientos establecidos 
por la compañía. Al momento de establecer los horarios debe tenerse en cuenta las estrategias 
de trabajo en equipo que se aplicara y la opinión de cada operador para que no existan 
inconformidades y todos sientan que su participación al momento de establecer horarios es 
escuchada. 
9. ACTIVIDADES REALIZADAS. 
Las actividades que se realizaron con el plan de acción en las áreas donde se  implementaron 
las estrategias de mejoramiento de procesos, estas se implementaron en las áreas donde se 
busca el mejoramiento de las actividades,   del ambiente laboral,  los procesos, y relaciones 
entre el personal. 
Área de recibo 
El gerente en conjunto con la administradora programaron una reunión con los encargados 
de  operación logística y al recibidor,  para que cada uno diera a conocer  sus puntos de vista 




devoluciones, y el amarre de cartones que se envían a la bodega. Tras esta reunión se 
realizaron las siguientes actividades. 
1. Arreglo de las bodegas con todos los encargados.  
2. Recibo de las bodegas de granos, víveres en equipo y el proveedor de granos y 
cereales. 
3. El amarre de cartones se realiza entre todos los operadores. 
Se le presento al personal de manteamiento la solicitud para el arreglo y mantenimiento de 
los equipos que se tienen en la tienda. Explicando claramente que en ciertos momentos los 
equipos tienen fallas que retrasan el desarrollo normal de las operaciones. 
Ante la administración fue manifestada la inquietud sobre el mejoramiento de la estrategia 
de integración vertical hacia atrás, si son parte de la misma empresa las bodegas de suministro 
de las tiendas por que no optimizar los procesos que existen entre estas y la tienda, se 
reducirían costos, tiempo, y reducirían tiempos. Logrando esto se mejoraran los resultados 
de las tiendas y beneficiaria de manera directa el abastecimiento de la tienda y los inventarios.  
Se presentó una solicitud para aumentar el número de planchas en el negocio y se realizó el 
día jueves 9 de noviembre un mantenimiento de todas las planchas del negocio por parte de 
todo el personal que las utiliza apoyaron esta actividad también dos empleados que forman 
parte de carnes y uno de Fruver con los operadores logísticos y el recibidor. 
Se presentó una solicitud por parte del personal administrativo al encargado de la seguridad 
industrial para que soluciones las problemáticas de infraestructura que tiene el recibo, la 
problemática que se presenta con el hundimiento de las tapas del alcantarillado que se 
encuentran en el recibo representa un problema no solo para los proveedores al momento de 
entregar la mercancía sino para la misma tienda si alguna persona llega a caerse en esta avería 
la tienda tendría que responder por esto, se deben tomar las medidas antes de que pase un 
accidente.  
Área Operación logística 
Se realizaron múltiples charlas y reuniones con el personal dentro de la tienda en cortos 
periodos de tiempo pero con materiales donde ellos mismos se dieran cuenta de los beneficios 
de ser un equipo, que trabaja en conjunto para lograr los mismos objetivos, se les mostraron 




no solo trabajaran mejor sino que se beneficiara un ambiente laboral entre ellos. Se 
implementó la estrategia del líder de los operadores dentro las reuniones se presentó una 
votación entre ellos y se escogió al operador con el que mejor se entienden todos Víctor 
Ortega  se les explico la metodología del líder y todos estuvieron de acuerdo con la nueva 
forma de laborar.  
En conjunto con el líder se les dejo claro que los pasillos no son de cada uno, sino que la 
tienda es de todos y todos deben estar pendiente del surtido, son parte de una tienda no son 
parte de un pasillo solamente se les dejo claro la responsabilidad que tiene cada uno y las 
expectativas que la administración tienen con ellos. 
El día martes 07 de noviembre cuando el personal fue sorprendido con una actividad medio 
día se pusieron en los zapatos del compañero el encargado de lácteos paso a ser el encargado 
de contaminantes, el encargado de granos pasó a ser el encargado del pasillo de gaseosas y 
pasabocas, la encargada de contaminantes pasó a ser la encargada de granos, el de pasabocas 
y gaseosas paso a ser del pasillo de pañales y galletería, y el de este último paso a lácteos. 
Cada uno fue sacado de su zona de confort y fue puesto en los zapatos del compañero así se 
dieron cuenta que las cosas no se ven tan fácil como parece.  
Para el mejoramiento de la estrategia que maneja el negocio de rotulación, cambio y revisión 
de precios se organizó un plan piloto el operador encargado de la rotulación y cambio de 
precios, el operador que hace la apertura es el encargado de realizar el cambio de precios, y 
posteriormente el operador que a las 8 am se encarga de la revisión de esto con el fin de 
asegurar que los clientes tengan los precios que son y no una mala información, que este 
proceso se cumpla de manera óptima previene, perdida por diferencia en precios, quejas de 
los clientes por precios equivocados, y que baje el consumo de mercancía por equivocación 
en los precios.  
Para la vigilancia de los pasillos se organizó una reunión con todo el personal de la tienda 
para invitarlos a que se comprometan con la vigilancia de los pasillos, deben estar atentos 
con los mercaderistas que cambien arbitrariamente mercancía de su posición o clientes que 




en la mercancía es un trabajo de todos, así se le garantizará a los  clientes una tienda 
organizada y que todos sus precios están ubicados en la mercancía indicada.   
Área de tesorería  
Se realizó una reunión entre las fiscales de cajas, cajeros y la tesorera se expresaron 
posiciones frente al cuadre de cajeros y se estableció un procedimiento y modelo de 
organización de los recibos de pago, vouchers, cupones. Se estableció también un plan piloto 
para el cierre de la tienda donde se programó una recogida con la cajera que sale de turno a 
las 9 pm donde se recogerá la mayor parte del menudo de las cajas que quedan funcionando 
hasta la hora del cierre de la tienda. 
La tesorera al liquidar las facturas necesita que el recibidor se las lleve a la tesorería, se estaba 
presentando un problema, este consistía en que el recibidor ciertos días de la semana le  subía 
las facturas tarde lo que generaba que esta extendiera más su jornada laboral, para esto se 
entablo una conversación entre el recibidor y la tesorera, se analizaron los días de mayor 
concurrencia de facturas, de allí se organizó un horario para la tesorera de acuerdo al 
movimiento de las facturas. 
Área de administrativa  
Dentro de la STO 216 se vive un ambiente muy bueno el ambiente laboral es único, cuentan 
con un personal agradable, solidario y ejemplar en la parte operativa. La comunicación es 
buena pero se debe trabajar en fortalecimiento de la misma, buscar una comunicación donde 
el personal no tenga ningún problema con manifestarle a la administración que hay que 
aumentar y disminuir la cantidad de mercancía que está llegando. Para esto se organizó una 
reunión dentro de la tienda de todo el personal antes de iniciar el día laboral, allí cada uno 
tuvo su turno para exponer quejas, inquietudes, sugerencias, se culminó la reunión con un 
compromiso donde todos estuvieron de acuerdo a que si se mantiene una comunicación 
constante se agilizaran los procesos y mejorara aún más el ambiente laboral. 
 Con los operadores logísticos se establecieron un protocolo para la mercancía que no tiene 
devolución, este consiste en que mercancía que no tenga devolución y se encuentre averiada 




destrucción o utilización dentro de la tienda. A su vez se realizó un compromiso de trabajo 
donde cada uno estará muy pendiente de revisar los productos con su fecha de vencimiento 
y el tiempo en el cual debe retirarse para el aseguramiento de la calidad de los clientes.  
Se solicitó al personal de salud ocupacional una serie de charlas para reforzar los 
conocimientos de los procedimientos del personal en cada puesto de trabajo. Buscando que 
estos se lleven a cabo tal cual los establece la empresa, con fin de evitar accidentes, o la 
realización de actividades sin tener en cuenta los procedimientos establecidos por la 
compañía.  
El día  6 de noviembre se reunió al personal logísticos con fin de escucharlos a cada uno y 
recibir sugerencias sobre los horarios, estableció un horario  que permitiera a los operadores 
el trabajo en equipo, y la realización de todas sus actividades.  
10. PRESENTACIÓN Y ANÁLISIS CRÍTICO DE RESULTADOS. 
Los resultados que se obtuvieron con el plan de acción que se desarrolló a algunas de las 
áreas de la STO 216 fueron exitosas, el personal estuvo de acuerdo y predispuesto para 
realizar las actividades que en cuyo  plan estuvieron establecidas, La administradora y el 
gerente dieron el respaldo y apoyo a las actividades realizadas. A continuación se describirán 
los resultados obtenidos: 
Área de recibo 
La reunión que se ejecutó entre el gerente en conjunto con la administradora, el personal de 
operación logística y al recibidor fue bien recibido por el personal, se cumplieron las 
expectativas de mejoramiento el personal de operación logística trabaja en conjunto con el 
recibidor. 
Arreglo de las bodegas 
En el arreglo de bodegas acudieron el gerente, la administradora, el personal de operación 
logística y el recibidor, todos colocaron de su parte para el inicio del plan, resaltando la buena 
disposición de todos y el compañerismo que se reflejó en esta actividad. 




 Promedio de tiempos en 
recibir bodega de víveres 1 
solo operador logístico 
Promedio de tiempos en 
recibir bodega de víveres 2-3 
operadores logístico 
Lunes  3 horas 2 horas 
Martes  2 horas y media 1 hora y 45 minutos 
Miércoles  2 horas y 20 minutos 1 hora y 40 minutos 
Jueves  2 horas y 45 minutos 2 horas 
Viernes  3 horas 2 horas  
Sábado 2 horas y 10 minutos 1 hora y 30 minutos  
 
La reducción de tiempos en la recepción de la bodega en una semana es muy notoria un solo 
operador no logra terminar de recibir la bodega en menos de 2 horas, mientras que cuando 
está el  encargado de bodega según los horarios solo y recibe apoyo de uno o dos compañeros 
el máximo de tiempo que duran en terminar la bodega no haciende a dos horas incluyendo 
los días que más entra mercancía  como lo son el lunes y el viernes   
El amarre de cartones se realiza entre todos los operadores  
El plan de organizar a los operadores para que todos realizaran el amarre de cartones fue 
buena idea, todos son conscientes de que antes de marcharse deben dejar el cartón que halla 
en el cuarto de cartones listo para ser pesado y enviado a la bodega al día siguiente, esto 
genero un compromiso de todos, por ejemplo el encargado de surtir huevos al desocupar las 
cajas realiza el respectivo amarre también contribuyendo al trabajo en equipo que se quiere 






Como podemos observar en las gráficas con la estrategia que se aplicó con respecto al amarre 
de cartones regulo los envíos de cartón a las bodegas no se almacena por grandes cantidades 
si no que se envía periódicamente gracias al compromiso adquirido por los operadores. 
Con la solicitud que se le  presento al personal de manteamiento mantenimiento de los 
equipos se logró programar  una fecha para que el personal llegara a la tienda e hiciera la 



















En cuanto a  la inquietud sobre el mejoramiento de la estrategia de integración vertical hacia 
atrás, esta será manifestada por la administración ante los encargados de esta área para ser 
analizada y buscar en pro el mejoramiento de la empresa en general. 
La  solicitud para aumentar el número de planchas en el negocio aún no ha sido respondida 
y se encuentran a la espera de respuesta. El resultado de la programación de un día para el 
arreglo de planchas fue todo un éxito todo el personal que utiliza estos vehículos participo, 
al final se dieron cuenta que es importante que estos vehículos estén en óptimas condiciones 
y que no es necesario esperar a que lleguen los de manteamiento a arreglar las cosas si no 
que ellos como equipo también podían lograrlo. 
La solicitud que se presentó a los  encargado de la seguridad industrial para que soluciones 
las problemáticas de infraestructura que tiene el recibo fueron escuchadas, se arreglaron las 
tapas que estaban generando peligro para proveedores y la comunidad, pero el trabajo que 
realizaron no fue el adecuado con el pasar de los vehículos pesados por las tapas, estas 
volvieron a ceder, se presentó otra solicitud con la que se busca eliminar este problema de 
raíz. La tienda tendría que responder por esto, se deben tomar las medidas antes de que pase 
un accidente. 
     Área Operación logística 
Las múltiples charlas y reuniones con el personal en la tienda lograron los objetivos se ve un 
grupo de trabajo que tiene los mismos objetivos, trabajan en equipo, se refleja el 
compañerismo y el ambiente laboral mejoro mucho entre el personal de operación logística, 
la estrategia del líder se recibió muy bien por parte de los operadores, coordinándolos y 
apoyándolos a cada uno, el trabajo en equipo fue un fruto también de esta estrategia, en el 
ambiente de ellos se refleja que mejoro hay comunicación entre todos, apoyo, compañerismo. 
El tema del surtido del almacén fue completamente subsanado, los operadores logísticos se 
convencieron que si cada uno colocaba de su parte este tema se solucionaría puesto que 
muchas veces se presentaba por diferencias entre ellos, asumió cada uno la responsabilidad 




Con la actividad de ponerse en los zapatos del compañero fue muy jocosa el personal 
logístico estaba estresado, no conocían la ubicación de la mercancía, sentían la rigurosidad 
al que  asignaron  contaminantes estaba envolatado con tantas referencias de detergentes, 
jabones, desodorantes y se apoyaba con la encargada de esa área, el encargado de las gaseosas 
se dio cuenta que no es solo bajar gaseosas y pasabolas, las referencias que tienen son 
bastantes y el revisar las fechas de vencimiento de los productos del lineal y de las neveras 
es también una labor ardua, la encargada de granos ese día se percató de que mantener el 
pasillo surtido de pastas, granos, arroz, aceites es necesario de tiempo de un duro trabajo, el 
del pasillo de pañales y galletería se dio cuenta que en los lineales puede tenerlo lleno de 
mercancía pero si toman uno o dos paquetes de pañales, queda el vacío inmediatamente el 
cual debe llenar otra vez, el encargado de lácteos se percató que el  surtido de las leche marca 
propia que son uno de los productos con mayor rotación y el mantener surtido el lineal 
requiere de bastante trabajo y la responsabilidad que tiene con la nevera, surtido, fechas de 
vencimiento.  
La estrategia de  mejoramiento de rotulación, cambio y revisión de precios que se organizó 
un plan piloto este plan termino siendo establecido debido a la mejoría en resultados que 
trajo, se reflejaron disminuciones en la perdida por diferencias de precios y una disminución 












SIN EL PLAN PILOTO PLAN PILOTO ESTABLECIDO 
Días Perdidas Días Perdidas 
Lunes $10000 Lunes $5000 
Martes $12000 Martes $8000 
Miércoles $15000 Miércoles $8000 
Jueves  $8000 Jueves  $4000 
Viernes $6000 Viernes $0 
Sábado  $10000 Sábado  $4000 
Domingo $18000 Domingo $10000 
 
La mejoría en los resultados se puede observar en la tabla anterior se pudo evidenciar una 









Lunes Martes Miercoles Jueves Viernes Sabado Domingo






La reunión que se organizó con el personal para entablar el compromiso que buscaba mejorar 
la vigilancia de pasillos resulto muy buena,  se están respetando las planimetrías de cada 
proveedor han disminuido las quejas por mercancía sin precio, Las diferencias de precios 
también se han visto disminuidas. 
Área de tesorería  
La reunión entre las fiscales de cajas, cajeros y la tesorera se expresaron posiciones frente al 
cuadre de cajeros fue muy buena las fiscales y las cajeras reconocieron cuales fueron los 
objetivos de la reunión, se aclararon dudas y se volvieron a explicar los procedimientos a las 
cajeras con el objetivo de que recordaran los procedimientos, en cuanto al plan de recogida 











Lunes Martes Miercoles Jueves Viernes Sabado Domingo





 Antes del plan de acción Después del plan de acción   
 Hora de salida del almacén Hora de salida del almacén 
Lunes  10:00 PM 9:40 PM 
Martes 9:50 PM 9:30PM 
Miércoles 10:00 PM 9:30 PM 
Jueves  9:50 PM 9:30 PM 
Viernes 10:20 PM 10:00PM 
Sábado 10:30 PM 10:00PM 
Domingo 10:10 PM 9:40PM 
 
La estrategia que se creó con el reacomodo de los horarios de la tesorera  teniendo en cuenta 
el movimiento que tienen las facturas en la semana obtuvo buenos resultados, disminuyo el 
estrés del recibidor de subir las facturas temprano y el de la tesorera al tener que extender su 












ANTES DEL PLAN DE 
ACCIÓN 
DESPUES DEL PLAN DE 
ACCIÓN 
 Promedio  
de facturas 
Hora de salida 
Tesorera 





Lunes  12-15 4:00 PM Lunes  12-15 4:00 PM 
Martes  15-18 4:00 PM Martes  15-18 4:00 PM 
Miércoles  20-25 5:00 PM Miércoles  20-25 9:30 PM 
Jueves  15-18 4:00 PM Jueves  15-18 4:00 PM 
Viernes  24-26 5:15 PM Viernes  24-26 9:20 PM 
Sábado 12-15 4:00 Pm Sábado 12-15 4:00 Pm 
 
Al reacomodar sus horarios se beneficiaron ambas partes el recibidor y la tesorera, con solo mejorar 
la logística al analizar el volumen de facturas que se presentan cada día   y reprogramar horarios de 
la tesorera 
Área de administrativa  
La reunión que se realizó con todo el personal fue muy productiva el personal expreso sus 
inconformismos, quejas y recomendaciones a las que fueron escuchadas y atendidas por la 
administración, el personal se sintió muy agusto  y conforme posteriormente a la reunión, se 
sintieron escuchados, y que forman parte de la empresa.  
Con el personal logístico se hizo una reunión posterior mejoro mucho el tema de las bajas de 
mercancía en las bodegas no se encuentra mercancía vencida, o que no se le haya dado el 
respectivo proceso de baja por avería o por fecha de vencimiento y los volúmenes de las bajas 
también disminuyeron al comprometerse los operadores con la rotaciones de la mercancía y 




El personal de salud ocupacional presento una  serie de charlas a los operadores  para reforzar 
los conocimientos de los procedimientos del personal en cada puesto de trabajo. Buscando 
que estos se lleven a cabo tal cual los establece la empresa, siendo bien recibidas por los 
operadores, y sorprendidos por que existían procesos que ellos realizaban de una manera y 
para la empresa debía realizarse diferente como por ejemplo el empuje de las planchas para 
trasportar mercancía.  
Desde el día 7 de noviembre se empezaron a organizar los horarios con todos los operadores 
presentes al momento de establecerlos esto género una satisfacción personal en cada uno 
debido a que al ser escuchados, podían manifestar alguna situación que de pronto le podían 
colaborar con algún turno u horario estas reuniones se realizan semanalmente.  
La percepción que maneja un cliente de SAO, STO, es que siempre está la mercancía surtida, 
siempre se encuentra la mercancía que se está buscando, el cliente como tal no conoce el 
trabajo que tienen estos súper mercados, la logística que existe detrás de la puerta que dice 
solo personal autorizado, existen esfuerzos y trabajo arduo por la tienda, es sorprendente 
como el personal trabaja con sentido de pertenencia para que los clientes encuentren la tienda 
con la mercancía que ellos necesitan para cubrir sus necesidades.  conocer esto es muy 
productivo analizar todo lo que tiene que viven día a día el gerente, administradores, personal 
de cajas, personal de seguridad, personal de  punto caliente, panadería, carnes, droguería, 
Fru-ver, de cada persona se sacan experiencias que aportan al crecimiento personal y 












 Gómez Mujica, Aleida y Acosta Rodríguez, Heriberto (10-10-2003): Acerca del 
trabajo en grupos o equipos, Biblioteca Virtual en Salud,y care Cuba [21-1-2008] 







































             
 
 
 
 
 
